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1. UVOD

Predmet i problematika rada su poslovni procesi u ugostiteljstvu s fokusom na
restoraterstvo te uz primjenu optimizacije i racionalizacije procesa u restoraterstvu kroz
primjere. S obzirom na navedeno, definirana je i provedena glavna hipoteza rada kroz
online istrazivanje provedeno na primjeru fast food restorana u Sjedinjenim Americkim
Drzavama, te hipoteza glasi: TehnoloSke inovacije u fast food restoranima mogu

optimizirati i racionalizirati proces pripreme i posluzivanja.

Rad sadrzi osam poglavlja koji se baziraju na poslovne procese u restoraterstvu i
nacinima optimizacije i racionalizacije. Nakon uvoda u rad, u drugom poglavlju
definirano je ugostiteljstvo, povijesni razvoj ugostiteljstva i klasifikacija skupina
ugostiteljskin objekata iz djelatnosti prehrane. TreCe poglavlje prikazuje opcenitu
definiciju poslovnih procesa i podjelu poslovnih procesa. Cetvrto poglavlje definira
poslovne procese u restoraterstvu kroz organizaciju rada kuhinje i odjela za
posluzivanje, proces nabave te proces posluzivanja u restoraterstvu. U petom
poglavlju definira se optimizacija i racionalizacija procesa posluZivanja u restoraterstvu
i mjerenje rezultata pomodéu proces kontrole. Sesto poglavlje prikazuje mijerenje
produktivnosti rada u restoraterstvu i definicije produktivnosti rada uz nacine izrauna
nadalje definirani su troSkovi i primjeri racionalizacije operativnih troSkova u
restoraterstvu. Sedmo poglavlje temeljeno je na studiji slu€aja optimizacije i
racionalizacije poslovnih procesa kroz implementaciju inovacija na primjeru fast food
restorana u Sjedinjenim Americkim Drzavama, u navedenom poglavlju testirana je
hipoteza rada. U osmom poglavlju rezimirano je tumacenje potvrde postavljene

hipoteze.

Pri pisanju rada koriStene su metoda analize, metoda klasifikacije i komparativha

metoda, istraZivanje studije slu€aja provedeno je uz dostupno online literaturu.



2. UGOSTITELJSTVO

Ugostiteljskom djelatnoS¢u smatra se pripremanje i usluga hrane, priprema i
usluzivanje napitaka i pi¢a te pruzanje smjestajnih usluga, uz navedeno jo$S spadaju
djelatnost pripreme potroSnje hrane na drugom mjestu bez usluzivanja i s
usluzivanjem. Ugostiteljstvo nudi pomoc¢ne usluge kojima ujedno nadograduje i
poboljSava kvalitetu temeljnih usluga. Usluge koje se pruzaju u ugostiteljstvu nazivamo
ugostiteljskim uslugama, one upravo nastaju kao posljedica promjene stalnog mjesta
boravka ljudi ali i ispunjavaju potrebe domaceg stanovnistva. Kako bi se ugostiteljska

usluga ispunila, korisnik usluge mora biti fiziCki prisutan.

Ugostitelji svoju ponudu, da bi potroSacima bila atraktivnija, dopunjavaju i razli€itim
obrtnickim, trgovackim, zdravstvenim, osobnim i drugim uslugama.' Ugostiteljstvo kao
djelatnost moze se definirati kao pruzanjem nevidljivog izvoza, svoje znacenje potice
izvoznim karakterom, jer se kroz ugostiteljske usluge prodaju usluge i robe stranim
turistima.?

Ugostiteljstvo poput gospodarske aktivnosti okuplja velik broj roba i usluga te se to
nadopunjuje dodatnim radom i ¢ime se podize i cijena na trZistu no bez udjela troSkova
na trziSte u inozemstvu, ono ujedno i potice zapoSljavanje domicilnog stanovnistva

unutar destinacije.

Kao pojam ugostiteljstvo mozZzemo gledati s viSe aspekata poput pravni, ekonomski,
kulturni, drustveni i politicki. Ekonomski aspekt prikazuje ugostiteljstvo kao djelatnost
na turistickom trziStu koja ostvaruje ekonomske ciljeve, kroz pravni aspekt
sagledavajuci vidimo kako ugostiteljske objekte moZemo organizirati u pravnom obliku
poput obrtnika ili poslovnih subjekata te su regulirani zakonom odredene drzave.
Drustveni aspekt odnosno meduljudski odnosi, odnosi izmedu grupa i naroda dok
kulturni aspekt predstavlja razmjenu raznih kultura s ciljem razmjene dozivljaja i znanja
uz lokalnu kulturu. PolitiCki aspekt koji u ugostiteljstvu se ostvaruje na medunarodni
turisticki promet kao medudrzavni odnos odnosno politickih sustava koji djeluju na

razini drzave ili na nekom prostoru. Pravo pitanje koje se postavlja je upravo je li

1 Bunja, . (2008.) Organizacija poslovanja u hotelijerstvu i turizmu, Zagreb: Skolska knjiga, str. 27.

2 Galici¢, V. (2012.) Uvod u ugostiteljstvo, Opatija: Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu,
str. 10.



ugostiteljstvo viSe usluzna ili proizvodna djelatnost. Priprema napitaka, hrane i pi¢a
spada pod djelatnost proizvodnje dok posluzivanje hrane, pica i napitaka te usluge
smjestaja spadaju pod usluznu djelatnost. Posebnosti ugostiteljskih usluga vidljive su
u karakteristikama kao neopipljiv proizvod to jest usluga se ne moZze probati prije nego
Sto je konzumiramo, heterogenost u kojem je pojedinaCna usluga posebno
proizvedena kao ponasSanjem i ljubaznoSc¢u davatelja usluge, istodobnost stvaranja i
potroSnje u kojem usluga ne moze biti pripremljena i uskladisStena prije konzumacije
odnosno one postoje jedino u vrijeme proizvodnje te neodvojivost gdje davatelj i
primatelj usluge moraju biti fiziCki prisutni uzimajuci u izbor na kojoj lokaciji kupac zeli

koristiti navedenu uslugu.

Slika 1. Ugostiteljske usluge

OSNOVNE [ DOPUNSKE I POMOCNE [
Usluge smijedraja Prijem i ispracaj gostiju Odriavanije ugostiteljskih
; 0 VP objekara i opreme
Usluge prehrane Prijenos stvari i prijevoz osoba s
; ‘ A ' Odriavanje okolisa
Usluge pi¢a Davanje obavijesti o el
o~ ugostireljskih objekara
Primanije i otpremanje poste -
I s gk e Pranje i peglanje
Cuvanje vrijednosti gostiju ugostireljskog rublja
i - S g " Y i
Ciséenje odjede i obude Usluge pripreme mesa,
: ; . povréa i dr.
Prodaja roba i predmera
- Usluge paraziranja i
Sportske, zabavne i usluge B Lil .
SR : popravak automobila gostiju
animactje 1 sl. *
Pruzanje frizerskih, brijackih,
zdravstvenih usluea i dr.
[ L |

Izvor: lvanovié, S. (2012.) Ekonomika Ugostiteljstva, Opatija: Fakultet za menadZzment

u turizmu i ugostiteljstvu

2.1. Klasifikacija ugostiteljstva

Ugostiteljstvo moze obavljati se na viSe raznih nacina iz kojih nastaju faktori prema
kojima je napravljena podijela. Kriteriji su vremensko razdoblje poslovanja, krug
korisnika ugostiteljskih usluga, tehnoloski proces rada, mjesto pruzanja ugostiteljske
usluge i duzina boravka gosta.



Slika 2. Podjela ugostiteljstva

Izvor: lvanovi¢, S. (2012.) Ekonomika Ugostiteljstva, Opatija: Fakultet za menadZzment

u turizmu i ugostiteljstvu

U vremenskom razdoblju poslovanja, ugostiteljstvo dijeli se na stalno i sezonsko.
Stalno ugostiteljstvo posluje tokom Citave godine dok sezonsko je ono Cije poslovanja

je za kraci vremenski period.?

Prema krugu korisnika usluga u ugostiteljstvu dijeli se na komercijalno i
nekomercijalno. Komercijalno ugostiteljstvo je dostupno svim korisnicima usluga te
posluje komercijalno radi ostvarivanja dobiti dok nekomercijalno je usmjereno
odredenim korisnicima poput studentima, u¢enicima ili radnicima odnosno objekti gdje
se pruzaju usluge kojima nije cilj ostvarivanje dobiti. U tehnoloSkom procesu rada
ugostiteljstvo dijeli se na hotelijerstvo i restoraterstvo. U hotelijerstvo ubrajaju se
objekti koji pruzaju gostima smjestaj a Cine ih: hoteli, turistiCka naselja, pansioni, moteli,
kampovi i prenocista. U restoraterstvo ubrajaju se oni ugostiteljski objekti u kojima se

pruzaju usluge hrane i pi¢a.*

Medu restoraterstvo spadaju sljedeée skupine: Restorani, catering objekti, barovi i
objekti jednostavnih usluga. Prema mjestu pruzanja ugostiteljske usluge razlikuje se
stacionarno i pokretno ugostiteljstvo. U stacionarno ugostiteljstvo ubrajaju se
nepokretni ugostiteljski objekti odnosno oni objekti koji su sagradeni na ¢vrstom tlu dok

pokretni su ugostiteljski objekti koji su mobilni te se isto obavlja u prijevoznim

3 Ruzi¢, P. (2006.) Vodi¢ u ekonomiku i organizaciju ugostiteljskog poduzeca, Pore¢: Visoka poslovna
Skola s.p.j Visnjan, str. 6.

4 Gali¢i¢, V., op.cit., str. 15.



sredstvima (zrakoplov, brod) i prema duZini boravka gosta koje se dijeli na pansionsko
i prolazno. Prolazno ugostiteljstvo obavlja se pri objektima u ugostiteljstvu medu kojima
gosti ostaju kratko odnosno u tranzitu su dok pansionsko su objekti unutar kojih gosti

se zadrzavaju duze i koriste pansionske usluge (hoteli).
2.2. Povijesni razvitak ugostiteljstva

Povijesni razvoj ugostiteljstva pracen je razvojem trgovine i kretanjem ljudi, medu
prvim zajednicama, putnicima i trgovcima pruzalo se besplatno gostoprimstvo kao Cin
moralne obaveze. Razmjena dobara bio je razlog putovanja ljudi i razmjenom viSka
njihovih proizvoda, te je stvorila prve putnike i u daljnjem razvoju, uz razvoj prometa,

potrebu stvaranja prvih ugostiteljskih objekata.®

U Egiptu tijekom starog vijeka susrecu se prvi tragovi ugostiteljstva i na Dalekom,
Srednjem te Bliskom istoku, Rimskom carstvu i anti¢koj Grckoj. U Rimskom carstvu
uobiajena su putovanja unutar carstva putem gostoprimstva, tada se smatralo da je
putnik Sticenik boga Jupitera. Medu prvim ugostiteljskim objektima za putnicki prihvat
na teritoriju nekadasnjeg Rimskog carstva ubrajaju se Katagogije, Stabule i
Deversoria. Katagogije prenesene od strane Grka koje su sluZile se ukonacivanje ljudi
i Zivotinja, Stabula se vrlo Cesto nalazila u gradovima i sluzila je putnicima za
odmaranje i isprezanje njihovih Zivotinja, Deversoria koja je sluzila kao prenociste
uobiCajenog za gradove te je bila obicno smjesStena na najviSim katovima. U Rimu su
takoder otvarani objekti gostioni€arskog tipa poput Caupona odnosno kréme u kojima
su se u pocCetku moglo kupiti sve potrepstine i namirnice i pice se prodavalo unutar i
izvan objekta, Popina je vrsta objekta u kojima se gostima uobi€ajeno nudila hrana dok
je toCenje vina i pi¢a bila sporedna djelatnost i Taberna koja je ujedno bila
najrasprostranjenija vrsta ugostiteliskog objekta koja se nalazila pokraj cesta, u
gradovima te ujedno je to bio objekt koji je gostima i prolaznicima nudio prenociste s

gostioni€arskim poslovanjem.

Uvodenjem postanskog i putnickog prometa u 16. i 17. stoljeCu te pojavom prometa
parobrodom i Zeljeznickog prometa u 19. stoljecu vidljiva je sve veca potreba za
koriStenjem ugostiteljskih usluga. Putnici putuju na veée udaljenosti te zahtijevaju bolju

kvalitetu usluge, vecu udobnost i koli€inu raspoloZzivih usluga u ugostiteljskim lokalima.

5 Ivanovi¢, S. (2012.) Ekonomika Ugostiteljstva, Opatija: Fakultet za menadZzment u turizmu i
ugostiteljstvu, str. 11.

5.



U navedenom razdoblju otvarane su prve vrste poduzetnickih ugostiteljskih objekata
poput konacista, prenocista, hotela i restorana. Hoteli novije gradnje imali su veci
kapacitet od dosadasnjin smjestajnih objekata te su gradeni upravo u turistickim
mjestima uz obalu, planinskim centrima i uz toplice. Nakon razdoblja primjenjivanja
parnog stroja te vrhunac je dozivljen primjenom elektricne energije nastaje zamah u
razvoju ugostiteljstva. Parobrodi, zeljeznice i automobili postali su udobna i brza
transportna sredstva Sto je dovelo do preobracenja ugostiteljstva te posebno
smjestajnih objekata. Vidljiv je razvoj hotela u Europskim zemljama i Sjevernoj Americi.
Podjela rada u hotelima je veca i osoblje je strucnije i usluznije. U danasnjici i povijesno
razmatrajuci, ljudi imaju potrebu kako bi ispunili svoje osobne Zelje kroz razonodu,
rekreaciju i odmor posjecujuci razne drzave, upoznaju¢i nove kulture te lokalna

autohtona jela.
2.3. Ugostiteljski objekti prehrane iz djelatnosti restorana

Restoran je ugostiteljski objekt u kojem se vecinom posluzuju i pripremaju topla i
hladna jela te zahtijevaju slozenu pripremu uz slastice i ostala jela uz Ciju ponudu se
posluzuju napici i pi¢a. ViSe oblika pruzanja usluga je poznato poput: pruzanje usluga
pi¢a i prehrane u restoranima klasi¢ne posluge, pruzanje usluga pi¢a i prehrane u
samoposluznim objektima, uspostavljanje usluga pi¢a i prehrane u objektima koji su

pokretni, pruzanje usluga prehrane i pi¢a u pripremnicama.

Obavljanje usluga pi¢a i prehrane moze se u nacelu svesti na dva temeljna oblika i to
u objektu u sklopu smjestajnih i u sklopu samostalnih objekata-jedinicama.® U sklopu
smjestajnih objekata radi zadovoljavanja potreba njihovih gostiju, posjetiteljima se
pruzaju usluge iz djelatnosti restorana odnosno usluge toCenja pica i usluge prehrane.
NajceSce obavljanje usluga u okviru smjestajnih objekata je u restoranima u kojima se
posluzuje vecera, ru€ak i doruc¢ak i osim u okviru restorana i usluge pi¢a jo$ se nude u
smjestajnim objektima pruzaju se i u ostalim objektima poput no¢nih barova i aperitiv
bara. Restoran u sklopu smjestajnog objekta promatra se kao sekundarna djelatnost
koja ispunjava i nadopunjava smjestajnu djelatnost i ukljuCuje se u cjelokupan poslovni
rezultat. Restoran kao samostalna jedinica ostvaruje se u samostalnim poslovnim

objektima poput stacionarnih i pokretnih objekata s klasichom samoposlugom ili

6 Ruzi¢, P., op.cit., str. 28.



poslugom i pripremnicama jela. Vec¢inom objekti posluju kao obiteljski poslovi to jest

obrti no postoje i oni u velikom obujmu Kkoji su rasprostranjeni po cijelom svijetu kao

Sto su rasprostranjeni lanci fast food restorana. Poslovanje restorana ima svoje

karakteristike sa specificnostima koje dolaze od tradicijskih i obiteljskih obicaja,

mjesnih obic¢aja i podrucja u kojem je lociran objekt.

Tablica 1. Razvrstavanje skupina ugostiteljskih objekata

Objekti jednostavnih

Restorani Barovi Catering
usluga
Pripremnica obroka Objekt jednostavnih
Restoran Kavana
(catering objekti) usluga u kiosku
Objekt jednostavnih
Gostionica Nocni klub
brzih usluga
Objekt jednostavnih
Zdravljak Noéni bar usluga u nepokretnom
vozilu
- . Objekt jednostavnih
Zalogajnica Disco klub .
usluga u Satoru
S Objekt jednostavnih
Pecenjarnica Caffe bar ]
usluga na Klupi
. . o Objekt jednostavnih
Pizzeria Pivnica
usluga na kolicima
Bistro Buffet
Slasti¢arnica Kréma
Fast food Konoba
Zalogajnica Klet

lzvor: lzrada autora prema Pravilniku o razvrstavanju i minimalnim uvjetima

ugostiteljskih objekata iz skupina "Restorani", "Barovi", "Catering objekti" i "Objekti

jednostavnih usluga, Narodne novine izdanje 82/2007.



3. DEFINIRANJE | KATEGORIZACIJA POSLOVNIH PROCESA

Poslovni proces moZe se definirati kao slijed aktivnosti putem kojih se provodi proces
pretvaranja inpute u outpute ujedno donoseci vrijednost krajnjem kupcu. Poslovni
proces je niz logiCki povezanih aktivnosti koje koriste resurse poduzeca, a Ciji je krajnji
cilj zadovoljenje potreba kupaca za proizvodima ili uslugama odgovarajuce kvalitete i
cijene, u adekvatnom vremenskom roku, uz istovremeno ostvarivanje neke

vrijednosti.”

Poslovnim procesom prikazuje se na koji nacin je obavljen posao ne samo vremenski
tijek obavljanja posla vec¢ ujedno i povezivanje razliCitih jedinica organizacije. Proces
bi se mogao opisati kao mehanizam koji kombinira i povezuje razliCite upravljacke
sposobnosti kako bi spoijili krajnju ukupnu vrijednost za samu organizaciju i njihove
kupce. Proces je jedinica posla koja je cjelovita i uklju€uje samu transformaciju jednog
ili viSe vrsta inputa te kreira outpute koji su vrijedni za kupce te mozemo zakljuciti kako

usluge ili proizvodi predstavljaju nusproizvod poslovnih procesa.

Pri samom definiranju procesa potrebno je imati na umu da se svaki poslovni proces
sastoji od pet kljuénih elemenata: kupaca, skupa aktivnosti, inputa (resursi) i outputa
(proizvodi i usluge), ljudi, tehnologije.® Glavna svrha cjelokupnog procesa je
zadovoljstvo kupca. Sljedeéu su karakteristike poslovnih procesa: svaki proces ima
vlastiti zacrtani cilj, svaki proces ima svojeg vlasnika, svaki proces ima zavrSetak i
pocCetak, u poslovni proces ulaze inputi i izlaze outputi, svaki dio procesa ima vlastite
kupce, svaki proces je slozen i dinamican i takoder je svaki proces moguce unaprijediti.
Tehnologija je jedan od kljucnih elemenata poslovnih procesa jer bez napretka
tehnologije nije zamislivo obavljanje viSe poslovnih aktivnosti bez da se primjenjuju
suvremene tehnologije. Razna oprema i strojevi te i informacijska tehnologija u znatnoj
mjeri ujedno uvjetuju na nacin izvodenja poslovnih procesa i na brzinu izvodenja istih.
Poslovni proces moze biti manje ili viSe automatiziran. Tehnologija je neizbjezna za
moderno obavljanje posla i kao takvu ujedno ju treba shvatiti, ako se nova tehnologija

ne prati i implementira mozZe doci do eliminacije od strane konkurencije na trzistu.

7 Bosilj Vuksi¢, V., Kovaci¢, A. (2004.): Upravljanje poslovnim procesima, Zagreb, Sinergija-nakladnistvo
d.o.o., str. 9.

8 Sikavica, P., T. Hernaus (2011.) Dizajniranje organizacije, strukture, procesi, poslovi, Zagreb: Novi
informator, str. 320.
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3.1. Kategorije poslovnih procesa

Poslovni procesi ujedno se mogu kategorizirati prema raznim razliCitim nacelima koji
su tri elementarne proporcije temeljem kojih se u okviru utvrduju procesi prema kojima
se izvodi specifiCni skup aktivnosti, ta naCela smatraju se polozaj procesa i smjer kojim
ide, priroda procesa i vrijednost procesa. S obzirom na polozaj i smjer procese
mozemo podijeliti na vertikalne i lateralne, vertikalni procesi koji upravljaju raspodjelom
oskudnih resursa te lateralni koji potiCu koordinaciju kroz razne korake u konstantnom
poslovnom procesu i proteze se preko raznih organizacijskih jedinica. Prema prirodi
procesa moguce je razlikovati proizvodne procese od usluznih i proizvodnih procesa.
Na procese se moze gledati isto tako iz nov€anog tijeka odnosno prema vrijednosti
procesa i smatraju se tri razliCite kategorije koje su procesi koji generiraju vrijednost
oni pruzaju vrijednost kupcima ili stvaraju vrijednost organizacije tako $to smanjuju
troSkove, procesi koji nude varijante u kojima organizacija stjeCe prednost u
nesigurnim uvjetima i promjenama te procesi koji Stite vrijednost no kategorije
poslovnih procesa koja je opc¢e prihvacena je podjela prema tri kategorije poslovnih
procesa koje su upravljackog ili usmjeravajuéeg procesa, klju¢ni, operativni odnosno

temeljni procesi te potporni, administrativni ili omoguc¢avajuci procesi

Slika 3. Podjela poslovnih procesa

Upravljacki ili

usmjeravajuci procesi

Zadovoljstvo
Zahtjevi . -
ku::r]ca Kljuéni procesi kupca

Potporni ili

omogucavajuci
procesi

Izvor: Sikavica, P., T. Hernaus (2011.) Dizajniranje organizacije, strukture, procesi,

poslovi, Zagreb: Novi informator



3.1.1. Upravljacki procesi

UpravljaCki procesi sluze kako bi usmjeravali odnosno upravljali poduzecem, u
izvodenju procesa sudjeluju menadzeri vrhovne razine kako bi postavili same
organizacijske ciljeve te ujedno i implementirali i razvili strategiju radi ostvarenja
prethodno postavljenih ciljeva i utvrdili te oblikovali organizacijsku strukturu radi
uspjesSnog upravljanja poslovanjem. Upravljacki procesi takoder pokrivaju proces
planiranja, razvoja i budzZetiranja, raspodjela i osiguranja resursa te donoSenje
strateSkih odluka. Kroz upravljaCke procese menadzer upravlja, oblikuje potporne i

kljuCne procese organizacije.
3.1.2. Klju¢ni procesi

Klju€ni procesi smatraju se vidljivim procesima koji zapoc€inju i zavrSavaju s vanjskim
kupcima i direktno su ukljuceni u stvaranje proizvoda ili usluge. Prema obujmu, kljucni
procesi su Siroki i povezuju viSe organizacijskih komponenti jer generiraju najveéu
vrijednost za cjelokupnu organizaciju i kupce. Kljuéni procesi su vec¢inom primarno u
samom fokusu unapredenja poslovanja organizacije, Cesto se klju€ni procesi nazivaju
kao procesima koji su orijentirani prema kupcima odnosno predstavljaju proizvode

finalne potrosnje ili usluge kupcima.
3.1.3. Potporni procesi

Kako bi pruzanjem podrSke poslovanju poduze¢a i nesmetanim odvijanjem
upravljackih te kljuénih poslovnih procesa postankom potpornih procesa koji su
usmjereni stvaranju zadovoljstva zaposlenika i kupaca unutar te izvan organizacije.
Potporni procesi smatraju se tehnoloSkom potporom, upravljanje ljudskim resursima,
racunovodstvena podrSka te drugi oblici poput korisni¢ke podrske. S obzirom na

mogucnost, za segmente navedenog dijela procesa koristi se outsourcing.
3.2. Slozenost poslovnih procesa

Uska povezanost uz slozenost poslovnih procesa vezan je uz broj poslovnih procesa
unutar odredene organizacije. Sto je veéi broj poslovnih procesa, to ¢e oni biti sloZenije

prirode i vrlo vjerojatno medusobno viSe povezani odnosno uvjetovani i isprepleteni. °

9 Ibidem, str. 329.
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Slozenost poslovnih procesa i organizacije moguce je sagledati kroz horizontalnu i
vertikalnu dimenziju. Horizontalna slozenost odnosi se na procesnu integriranost to
jest poput stupnja povezanosti raznih poslovnih procesa istih razina dok vertikalna
slozenost je vezan uz procesnu hijerarhiju i na nacin kojim se procesi ras€lanjuju s vise
razine na procese nizih razina. Procesni elementi poput organizacijske strukture
poduzeca razlikuju se na elemente viSih i nizih reda, procesni elementi se rasprostiru
od globalnih procesa do procesnih grupa, procesa, potprocesa i aktivnosti pa sve do
zadataka i koraka. U poslovnim procesima postoji te je ujedno i snazno naglasena
procesna hijerarhija, dva su razliita segmenta razina detaljnosti i sustav decimalne

numeracije.
3.2.1. Razina detaljnosti

Zavr$na toCka promatranja odredene poslovne aktivnosti predstavlja razina detaljnosti
unutar neke organizacije. Razina detaljnosti pod pretpostavkom analizira odredeni
objekt na elementarne dijelove no takoder podrazumijeva pod grupiranjem
elementarnih dijelova u ¢imbenike viseg reda, radi se o razmjeru ili o strukturnoj razradi
poslovnih aktivnosti koja su nuzna za razumijevanje i povezivanje napora raznih

pojedinca ili odredene grupe.

3.2.2. Sustav decimalne numeracije

Tehnika kojom se razlika Cini izmedu procesa i potprocesa smatra se sustavom
decimalne numeracije, tako mozemo unutar slozenih i medu velikim organizacijskim
grupama procesa oznacavaju brojem 1. dok procesi Cine oznaku 1.1., 1.2., 1.3. a
nakon toga iduci potprocesi oznacuju se 1.1.1., 1.1.2., 1.1.3. dok kod manjih poduzeca
procesi su oznaceni oznakom 1. dok potprocesi 1.1., 1.2., 1.3.. Tijekom primjene
takvog sustava numeracije svaki proces, grupa procesa, zadatak ili potproces moraju
imati unikatni broj koji obiljeZzava utvrdivanje razine i tog redoslijeda u odnosu na druge
procesne komponente, bez obzira na navedeno procesna hijerarhija mora biti

ispoStovana.
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4. POSLOVNI PROCESI U RESTORATERSTVU

Pruzanje usluga prehrane te priprema temelji se na primjeni naCela ekonomicne i
racionalne prehrane koje se postize uvodenjem odredenog stupnja standardizacije.
Standardi predstavljaju temelj za povec¢anje racionalnosti poslovanja, jer povecavaju
kvalitetu ucinaka, osiguravaju pruzanje standardne kvalitete a time pridonose i
snizavanju troSkova.'® Standardi u podruc¢ju prehrane ne obuhvaéaju iskljucivo
materijalnu osnovu vec i ljudsku aktivnost koja je uklju€ena u procesu pruzanja usluge,
prema standardima se propisuje kvaliteta usluge prehrane no odstupanja od standarda
nisu dozvoljena jer predstavljaju gubitak i greSku u smislu pada prometa, dobitka,
gostiju te loSih recenzija koje na kraju imaju efekt te na temelju kojih gosti Cesto
odlucuju hoce li gost doci posijetiti nas restoran ili nece. Kako bi poslovni rezultat bio
Sto pozitivniji opcenito se smatra kako je ponuda iskljucCivo od nekoliko jela za koja se
kuhar specijalizirao puno bolja od raznovrsnog i dugackog prosjecnog ili ispod
prosje€nog asortimana jela. Sve pruzene usluge pica i hrane pruzene korisnicima

moraju biti evidentirane vrijednosno i koli€inski kako bi se iste mogle naplatiti.

Priprema i pruzanje usluge hrane i pi¢a sastoji se od sljedeéih poslova: nabavka
namirnica i pi¢a i njihovo skladiStenje, priprema hrane i pi¢a, posluzivanje na

ugostiteljski nacin, naplata potrazivanja.'’

Nabavkom pi¢a i namirnica i skladistenjem zapocinje planiranjem potrebe za picem,
namirnicama i drugim potrosnim materijalom. Planiranje namirnica zadatak je voditelja
kuhara odnosno kuhinje kako bi se znala koja je predvidena potrebna koliina
unaprijed za nekoliko dana, Nabavku za potroSnim materijalom i picem provodi voditelj
restorana i zatim se kontaktiraju dobavljaci, potrebno je pronaci najpovoljnije izvore za
nabavu potrebnih namirnica i pica pravovremeno uz Sto povoljnije uvjete. Pristigle
nabavljene namirnice potrebno je skladistiti. Kako se zalihe ne bi gomilale potrebno je
posti¢i da se u restoranu nalaze samo potrebna koli€ina predvidenih zaliha, tijekom
transporta pozorno je potrebno manipulirati materijalom kako ne bi doslo do ostecenja.

Transport mora se vrsiti u adekvatnim prijevoznim sredstvima te uz primjenu visokih

10 Cerovi¢, Z. (2003.) Hotelski menadzment, Opatija: Fakultet za turisticki i hotelski menadzment, str.
141.

" Bunja, D (2006.) Turisticko ugostiteljstvo, Sveuciliste u Zadru, raspoloZivo na:
http://djelatnici.unizd.hr/~gianni/skripta.pdf , str. 31.
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standarda higijene. Posluga hrane i pi¢a ukljuCuje pripremu prostorije za poslugu,
docCek gostiju, smjestaj gostiju, ponude i zaprimanje narudzbi, prijenos narudzbi u
kuhinju i na bar, preuzimanje pripremljenih pica, preuzimanje pripremljenih jela,
posluzivanje pica i jela, naplata konzumacije, CiS¢enje prostorije za posluzivanje te

obracun prometa.
4.1. Organizacija rada i poslovanja restorana

Turizam spada u radno intenzivne djelatnosti gdje je veliko u¢esc¢e ljudskog faktora u
obavljanju posla odnosno udio troSkova rada poprili€no je veci od udjela troSkova
kapitalne opreme i sirovina. U restoranu kvaliteta usluge ovisi o konobarima koji
pruzaju usluge posluzivanja i ona usluga koja nije kvalitetna ujedno je i najskuplja za

restoran.

Osnovni elementi organizacije rada Cija je svrha pripremanje i pruzanje

ugostiteljskih usluga, su:'?

Ljudi — broj, stru¢na sprema i dob.
Sredstva za rad — raznovrsna oprema i alat.

Predmeti rada — kvalitetne namirnice i pi¢a i drugo

R e

Vrijeme — Svi se navedeni elementi moraju nadi u isto vrijeme na istom

mjestu.

Organizacija rada je mehanizam putem kojeg se uskladuju djelovanja svih elemenata
u jednoj cjelini u kojem viSe djelatnika ili jedan djelatnik sudjeluje u stvaranju jednog ili
viSe proizvoda s krajnjim ciliem da se postignu najucinkovitiji rezultati u radu. Kako bi
stvorili cjelokupni kolektiv zaposlenika koriste se dodatni i razni nacini izvora
zaposSljavanja sezonskih kadrova poput zapoSljavanje u€enika koji su u ugostiteljskim
Skolama, nezaposleni gradani koji traze posao, daci i studenti. Uz navedeno
zapoS$ljavanje, voditelj restorana mora cjelokupni kolektiv povezati u cjelinu i sve
njihove razliCitosti poput nacionalnosti, dobne i spolne razlike uvazavajuci identitet i
osobnost zaposlenika i povezati u jednu harmoniénu cjelinu koja radi na ostvarivanju
cilieva poslovanja. Neki od ¢imbenika koji utje€¢u na samu integraciju su zadovoljavanje

i ispunjavanje osnovnih motiva za rad, pravilna podjela zadataka, dobra informiranost

2 Zubovi¢, |., Marosevic¢ I. (2009.) Vodenje i organizacija restauracije, Pula: HoReBa, str. 146.
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i komunikacija medu zaposlenicima, organizacija radnih uvjeta u samom restoranu
koja olakSava nacin rada te ga ujedno i Cini ugodnijim. Danas, oteZzavanje integracije
tima vidljivo je pri podjeli stalnih i sezonskih radnika, gdje se javljaju teSkocCe ulaska
radnika u radni kolektiv na poCetku sezone i odlaska radnika pri kraju sezone.
Sezonske radnike u ugostiteljstvu pretezno €ine osobe koje su s prebivalistem izvan

Zupanije iz koje dolaze, ucenici, studenti i strani drzavljani.

Procedure dnevnih operacija u restoraterstvu vezane su za:'3 pripremne radove u
uredu, baru ili restoranu, doCek gostiju te smjestaj gostiju za stol dok ako mjesto nije
rezervirano gostu se nudi mogucnost izbora po Zelji na neki od preostalih stolova,
prezentiranje asortimana restoranske ponude od strane konobara te pomo¢ u odabiru
hrane i pi¢a uz pitanja o jelima, zaprimanje narudzbe i isporuka narudzbe kuhiniji,
proces pripreme hrane te usluzivanje hrane i pi¢a gostu, konzumiranje hrane od strane
gosta, ispostavljanje i naplata raCuna, ispracaj gostiju, raspremanje stolova te
odnos$enje upotrijebljenog inventara ispred gostiju, uredivanje stola pri odlasku gostiju
te ponovno postavljanje i priprema za nove goste i na kraju dana obracun i predaja

dnevnog prometa.
4.1.1. Organizacija rada kuhinje kao sektora restorana

Radi funkcionalnosti i organizacije moderne kuhinje potrebno je dovoljno prostora za
kuhinjski blok, potrebna odgovaraju¢a oprema, kvalificirano osoblje i moderni tehnicki
uredaji. Vazno je naglasiti kako sanitarno higijenski koncepti su ukljueni u gradnju
same kuhinje odnosno mjesta pripreme hrane te moraju biti rasporedena pravilno i
funkcionalno prema samom procesu pripreme jela tako da ne dolazi do kontaminacije
medu poluproizvodima, sirovina te gotovih jela odnosno dijelovi kuhinje u kojima se
provodi odvojen proces moraju biti dovoljno prostorno razdvojeni. Kuhinju dijelimo na
Cetiri prostorije: Prostorija za zaprimanje i uvanje namirnica, prostorija za pripremu

namirnica, pomocna prostorija te prostorija za osoblje i administraciju.

Radi zaprimanja i Cuvanja namirnica tako da bi se sprijecilo njihovo kvarenje i oCuvala
njihova prehrambena vrijednost potrebno je osigurati prostorije ¢uvanja namirnica,

oCuvati odgovaraju¢u vlaznost i temperaturu potrebnu za kvalitetu namirnica.

3 Barjaktarovi¢, D. (2021.) Organizacija poslovanja u restoraterstvu, Beograd: Univerzitet Singidunum.
Dostupno na: https://singipedia.singidunum.ac.rs/izdanje/43785-organizacija-poslovanja-u-
restoraterstvu , str. 217.
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Prostorije za Cuvanje namirnica dijele se na prostoriju za suhe namirnice i prostorija za
lako kvarljive namirnice. U prostoriji za pripremu namirnica potrebni su specijalni
strojevi za zasebnu obradu pojedine vrste namirnica i potrebna je mogucnost kretanja
namirnica od jedne prostorije za obradu do druge prostorije, podjela je napravljena
prema prostoriji za obradu mesa i prostoriji za obradu povréa. Pomocne prostorije su
neizostavni dio kuhinjskog trakta te se medu njih ubraja pripremnica, praonica bijelog
suda te praonica crnog posuda. Pripremnica je smjeStena tocno izmedu prostorije za
pripravljanje jela i blagovaonice i razdvojena je toplim i hladnim stolovima. Funkcija
toplih i hladnih stolova je odrzavanje topline jela do trenutka preuzimanja gotovog jela
od strane konobara i obavljanje posluge, takoder u pripremnici nalaze se ormari s
ostalim priborom za posluzivanje. U prostorijama za administraciju nalaze se prostorija
voditelja kuhinje, prostorija kuhinjskog blagajnika te blagovaonica za osoblje i

sanitarne prostorije.

Organizacija radnog procesa u kuhinji je standardizirana i uhodana. Kako bi kuhinja
odgovarala u svojoj namjeni, osoblje mora biti razli¢itog profila i stru¢ne izobrazbe. Uz
psiholosko i fizicko zdravlje osobe koje rade s hranom u kuhinji moraju biti i
epidemiolo$ki zdravo odnosno ne smiju imati parazitske ili zarazne bolesti koje mogu
se dobiti prijenosom hrane to jest ne smiju biti kliconoSe bolesti jer u suprotnom
popriliéno lako dode pojava zarazne bolesti ili samog trovanja hranom Sto ima izrazito

ozbiljne posljedice na rad restorana.

Slika 4. Organizacija odjela kuhinje u restoranu

= Kafe kuhari

Sef kuhinje ! - Kuhari

Pomocni kuhari

lzvor: Ruzi¢, P. (2006.) Vodi¢ u ekonomiku i organizaciju ugostiteljskog poduzeca,

Porec: Visoka poslovna Skola s.p.j Visnjan



Osoba koja snosi najvisSe odgovornosti u kuhinji je upravo Sef kuhinje, naime on mora
imati potrebne organizacijske sposobnosti i upoznat s tehnologijom za pripremu
namirnica u gotova jela, poslovanje nabave, skladiSno poslovanje te ostale osnovne

probleme iz djelatnosti ugostiteljstva.

U odsutnosti Sefa kuhinje voditelj smjene je tu kao zamjenik i preuzima odgovornost u
sveukupnom vodenju poslova kuhinje. Organizira i rukovodi osobljem u kuhinji u svojoj
smijeni. Vodi raCuna o kvaliteti i o koli¢inama namirnica u skladiStu. Obavlja kuharske
poslove ako je optereéenje posla veliko, odgovoran je za €isto¢u kuhinje i kuhinjskih
uvjeta. Vodi brige o inventaru u kuhinji, opremi, uredajima i kontrolira ispravnost i

pravilno koristenje istih. Uvodi, upoznaje s poslom i zadacima nove zaposlenike.

Kuhari vrSe obradu svih vrsta namirnica, pripravljaju sva jela, angaziraju obroke i
pomazu pri izdavanju jela po narudzbi. Prema jelovniku pripremaju potrebnu koli¢inu
namirnica potrebnu za kuhanje, kuhaju jela za ukus, izvrSavaju ostale poslove koje su
naredene od strane rukovoditelja. Pravilno i savjesno koriste kuhinjski inventar,

opremu i uredaje.

Kafe kuhari pripremaju raznu vrstu jednostavnih jela i toplih napitaka za doru¢ak. Bave
se svakodnevnhom pripremom planirane koli¢ine namirnica, pripremaju razne vrste
doruCaka i odgovaraju za kvalitetu i koli€inu. Pripravljaju raznu vrstu toplih i hladnih

napitaka te pripremaju sve vrste narezaka i kolace.

Mesar s obzirom na jelovnik i o€ekivanu potraznju priprema potrebnu koli¢inu mesa i
mesnih preradevina za kuhanje pazeci da je meso izvrsne kakvoce, obraduje meso
usitnjavanjem, rezanjem ili obradivanjem. Provodi sastavljanje nabavne liste za svoj

kuhinjski odjel te skladisti meso u hladnjaci.

Pomocni kuhari pomazu kuharima u pripremi raznih namirnica i proizvoda te pomazu
pri kuhanju svih jela, takoder pomazu tokom pripremi potrebne koli¢ine namirnica,
usitnjavaju i obraduju namirnice do zavrSne obrade. Pomazu u preuzimanju namirnica
od dobavlja€a, kuhaju jednostavna jela, pripremaju namirnice za kuhanje i dodatno

obavljaju druge poslove iz djelokruga rada po nalogu voditelja kuhinje.

Kuhinjski radnici donose namirnice i preuzimaju ih iz skladiSnog prostora, pomaZzu pri
skladi$tenju i iskrcaju robe, Ciste voée, povrée te peru namirnice za pripravu jela,
pomazu kuharima pri izvrSavanju jednostavnih zadataka, vode brige o pranju i

odrZzavanju kuhinjske opreme, odrzavaju CistoCu ambalaZe i kanta za smece.
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4.1.2. Organizacija rada odjela za posluZivanje hrane i pica u restoraterstvu

Kao i u kuhinji i u odjelu za posluzivanje hrane i pi¢a postoji organizacijski sustav koji

je hijerarhijski odreden.

Slika 5. Organizacija odjela za posluZivanje hrane i pica

Serviri

Tocilac pica

Voditelj odjela za

. . Konobari
posluzivanje hrane i pica

Glavni konobar

Izvor: Ruzi¢, P. (2006.) Vodi¢ u ekonomiku i organizaciju ugostiteljskog poduzeca,

Porec: Visoka poslovna Skola s.p.j Visnjan

Voditelj odjela za posluzivanje hrane i pica snosi odgovornost za upravljanja objektom,
rukovodenje osobljem i efikasnim poslovanjem. Voditelj odjela podredenima dodjeljuje
zadatke i ujedno provjerava obavljaju li se to¢no i valjano u skladu s pravilima i
standardima i svoj rad tima koordinira sa kuhinjskim osobljem. Vodi brigu 0 nuznim
sredstvima za rad, Cistoci i ispravnosti uredaja, instalacijama i urednosti restoranskog
osoblja. Voditelj takoder snosi odgovornost za restoranski inventar i brine o razumnoj
potrosnji potroSnog materijala, vodi evidencijsku listu o dolasku radnika na posao.
Odgovoran je za red i rjieSava sve nesuglasice izmedu restoranskog osoblja.
Osigurava i uvodi zdravstvene i sanitarne standarde takoder obavlja sve ostale
poslove prema zahtjevu neposrednog rukovoditelja.

Nakon voditelja odjela sljedeéi po redu je glavni konobar koji usluzuje goste tijekom

boravka u restoranu. Glavni konobar priprema salu i ured za poc€etak rada, za posebne
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obroke priprema rajon, zaprima narudzbe i blokira ih u kuhinji, na Sanku, blagajni i
ujedno servira jelo gostima. Vodi brigu te je odgovoran o razbijenom inventaru, brine
se 0 nabavi i zamjeni novog inventara provodenom preko voditelja odjela za
posluzivanje hrane i pi¢a, rijeSava reklamacije gostiju, upucuje nove djelatnike i u€enika
te ih obuhvaca i ujedno i obraCunava novac i dnevni utrzak uz svakodnevno suradnju

s voditeljem odjela za posluzivanje hrane i pica.

Konobari usluzuju goste s hranom i pi¢em tijekom njihovog boravka u restoranu i
pripremaju stolove za koje su zaduzeni. Serviraju juhe, predjela, glavna jela, salate,
deserte, pi¢a i napitke, naru€uje pi¢e od Sanka te hranu od kuhinje i naplacuju pruzene
usluge. Prikupljaju inventar, vrSe pospremanje, spremanje stolova i stolica nakon

obroka uz izvrSavanje drugih poslova koje su dobivene od neposrednog rukovoditelja.

Tocilac pi¢a izdaje napitke i pica prema narudzbi gostiju te zaprima razne vrste pica i
ostalu robu potrebnu za Sank uz vodenje odgovaraju¢e dokumentacije ujedno
odgovoran je i za financijsko poslovanje Sanka. Narucuje, zaprima, kontrolira robu te
se brine o dovoljnoj koli€ini robe. Zaprima blokirane narudzbe od konobara na Sanku,
uz vodenje brige o inventaru u svom djelokrugu. Priprema te izdaje pi¢a konobarima
pazeci na kvantitetu i kvalitetu istih. Brine o CistoCi radnog prostora, aparata i uredaja
na Sanku. Odgovoran je za spremanje i Cuvanje ambalaze, prisustvuje kod inventure

na Sanku i brine o osobnoj urednosti.

Serviri pripremaiju, Ciste i briSu inventar za posluzivanje i pospremaju prostor, uklanjaju
prljavo i postavljaju Cisto restoransko rublje. Pomazu konobaru pri posluzi gostiju jelom
i picem, vode brigu o Cistoéi inventara i prostoru za usluzivanje, raspremaju stolove
nakon jela, vode brigu o osobnoj higijeni i profesionalno se odnosno ljubazno i pristojno

ponas$aju prema gostima, uz navedeno vrde i druge poslove po nalogu voditelja
4.2. Poslovni proces nabave u restoraterstvu

Identifikacijom potrebe nabavljenih sastojaka te procjenjivanjem koliki je troSak zeljene
nabavljene robe takoder ovisno o jelovniku koji je u ponudi. Unaprijed je potrebno
procjenom Kkoli¢ine potrebnih sirovina za pripremu hrane za odredeni vremenski
period. Takvim nadinom nabave osigurava se koli€ina optimalne zalihe uskladiStenih
namirnica za objekt te ovisno o koli€ini koja je preostala tako se namirnice uvijek
naruCuju kako bi imali idealnu koli€¢inu. Osiguranjem sirovina ili namirnica koje

naruCujemo da su zdravstveno ispravne, potrebno je odabrati prikladnog dobavljaca
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za kojeg smo sigurni da namirnicama i hranom upravlja na siguran nacin. Tijekom
postupka odabira dobavljaca neke od preporuke su da dobavljaC je registriran za
vlastitu djelatnost te skladisti, transportira, pakira i sigurno rukuje s namirnicama i
hranom radi zdravstvene ispravnosti ujedno utvrduju¢i kako dobavlja¢ ima sustav
kontrole takoder u procesu odabira dobavljata pozeljno se i raspitati kod drugih
ugostitelja o preporukama za dobavljaCa. Nakon pregovora sa zZeljenim dobavljacem
slijedi sklapanje kupoprodajnog ugovora o nabavi robe ako su pregovori uspjesni,
kupoprodajni ugovor moze se pismeno ili usmeno sklopiti. U ugovoru mora biti
navedeno jasnocom $to i koja stranka ugovora je duzna napraviti u korist druge stranke
koja je potpisnik ugovora. U ugovoru je vazno navesti bitne elemente ugovora:'* vrsta
i kvaliteta robe, koli€ina robe, cijena robe ili usluga, vrijeme i nacin placanja, kazna
(sankcije) za neizvrSenje pojedine toCke ugovora. Uz navedene toCke, druge tocke
ugovora mogu biti: dogovoren istovar i utovar, placanje prijevoza, osiguranje robe

tijekom prijevoza, sanitarni pregled robe te carina.

Ugostitelji zapocCinju proces nabave nabavkom potrebnim brojem odredenih namirnica
s dobavljaem te bi opis nabave trebao bi biti jasan i temeljit i sastoji se od imena
proizvoda, kataloSkog imena proizvoda, koli€inu namirnica, rok za isporuku te dodatne
napomene vezane uz kvalitetu samog proizvoda. Nakon nabave proizvoda, slijedi
logistiCki proces transporta hrane gdje vozila i spremnici moraju biti odrzavani i ispravni
uz prikladnu potrebnu higijenu, prijevozno sredstvo dobavljaca ili ugostitelja ne smije
se koristiti za prijevoz bilo kojeg drugog proizvoda jer u suprotnom mozZe doc¢i do
kontaminacije same hrane i ako se prevozi razliCita vrsta hrane istodobno, mora biti
fizicki odvojena kako ne bi doSlo do kontaminacije, spremnici su oznaceni tako da je
vidljivo kako su iskljucivo za prijevoz hrane i koriste se prijevozna sredstva koji imaju
poseban rezim temperature moraju biti takvi da se hrana moze odrzavati na odredenoj
temperaturi. Na prijemu robe potrebno je pratiti kriterije koji jamCe zdravstvenu
ispravnost hrane poput stanja prijevoznog sredstva poput CistoCe prijevoznog
sredstva, dovoljna fizicka udaljenost tijekom prijevoza izmedu sirovina kako ne bi doslo
do kontaminacije, opskrbljenost mjeraCima temperature te omogucéen temperaturni

nacin prijevoza hrane gdje je to potrebno. Zahtjevi sa samu hranu poput namjenske

14 Zubovig, ., Marosevic |. op. Cit., str. 156.
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ambalaze, istaknute deklaracije, odgovaraju¢a kvaliteta i klasa, potvrda o
zdravstvenom pregledu ako je poSilika nabavljenog proizvoda koja je porijeklom
zivotinjska. Prilikom zaprimanja robe dostava hrane se odvija u prostoru odvojenim od
kuhinjskog dijela te dostavljaCi ne bi trebali ulaziti u skladiSne i kuhinjske prostore,
hrana koja zahtijeva specificnu temperaturu nuzno ju je pri dostavi odloziti na
navedenu temperaturu i ako se hrana prepakira iz originalnog dijela pakiranja u posude
nuzno je sacuvati deklaraciju samog proizvoda. Nakon dostave, izvrSenja obaveza
propisanim ugovorom u slucaju loSe kvalitete nabavljenog proizvoda moguce su
reklamacije, proizvod se mora propisno skladistiti te na kraju cjelokupnog procesa ako

ugovorom nije odredeno ranije placa se racun dobavljaca.
4.3. Poslovni proces posluzivanja u restoraterstvu

Poslovni proces restorana razvija se u viSe etapa poput pripremnih radova, prihvat i
smjestaj gostiju, zaprimanje narudzbe, dostava narudzbe kuhinji, serviranje, naplata
pruzenih usluga. Pripremni radovi spadaju u radove pri kojima se priprema prostorija,
postavljaju se stolovi, stolnjaci, poravnavaju se sjedala te se postavlja pribor i ureduje
prostorija kako bi bila spremna za nadolaze¢eg gosta. Prije otvaranja potrebno je
pripremiti stolove, docCekuju se gosti i gostu se pomaze kod odlaganja odjecée i
predlaze se izbor mjesta sjedanja. Nakon Sto gosti zauzmu mjesto, gostu se nudi
jelovnik i vinska karta i daje se dovoljno vremena kako bi se gost odlucio o svojem
izboru, nakon odabira jela i pica gosta preuzima se narudzba i upisuje se u blok
narudzbi i dostavlja se kuhinji. Prilikom iSCekivanja hrane, gostu se donosi pice te
nakon $to je jelo spremno konobar dostavlja jelo gostu. Kako bi provjerili zadovoljstvo
kupca s jelom, gosta se upituje jeli sve u redu. Nakon zavrSetka obroka s obzirom na
naru¢ene proizvode provodi se obraCun i naplata pruzene usluge koja moZe biti
gotovinska i negotovinska odnosno karticna. Prilikom placanja, gosta se joS jednom
upita o pruzenoj usluzi jeli sve bilo u redu dajuci do znanja gostu kako je objektu bitna
visoka razina pruzene usluge te se upituje gosta o povratnoj informaciji odnosno ima
li nesto Sto bi htjeli promijeniti u samoj usluzi, gost moze no isto nije obavezno ako je
zadovoljan s uslugom dati napojnicu, u slu¢aju da gost nije zadovoljan s pruzenom
uslugom te ima primjedbe u tom slu€aju voditelj restorana zaprima reklamaciju te se
takoder Zalbe mogu dati pismenim prigovorom pri ¢emu je ugostiteljski objekt duzan
odgovoriti u zakonskom roku od petnaest dana od zaprimljenog prigovora i u prostoru
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ugostiteljskog objekta potrebno je vidljivo istaknuti obavijest o nacinu podnoSenja

prigovora.

Slika 6. Standardni proces posluzivanja u ugostiteljstvu
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lzvor: lzrada autora prema Ruzi¢, P. (2006.) Vodi€ u ekonomiku i organizaciju

ugostiteljskog poduzecéa, PoreC: Visoka poslovna Skola s.p.j ViSnjan
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5. OPTIMIZACIJA | RACIONALIZACIJA POSLOVNIH PROCESA

Optimizacija poslovnih procesa smatra se ciljanim redizajniranjem osnovnih poslovnih
procesa radi povecanja efikasnosti i osiguranja individualnih procesa te cjelokupne
strategije i ciljeva organizacije. Optimizacija pojedine jedinice procesa mozZe donijeti
zaradu u odredenom odjelu no zapravo ako proces i organizacijska jedinica Sire svoje
napore na cjelokupnu organizaciju mogu uvidjeti zna€ajnu prednost uz pruzanje bolje
usluge i podrske stvaranjem efikasnijeg cjelokupnog poslovanja.

Racionalizacijom se smatra segment u procesu poslovanja koji se reducira radi
maksimalizacije profita. Optimizacija i racionalizacija zapocinje identifikacijom
odnosno analizom poku$avajuci saznati koji dio poslovnog procesa stvara probleme u
poslovanju poduzeca, potrebno je saslusati povratnu informaciju zaposlenika te jasno
definirati Zeljene ciljeve koje Zelimo dobiti iz ciljanog segmenta to jest zelimo li
navedeni dio procesa redizajnirati ili reducirati. Detaljnom analizom svakog dijela
procesa i procjenom funkcioniraju li odredeni dijelovi procesa u skladu s o¢ekivanjima
ili ih je potrebno optimizirati. Nakon procesa analize zapocinje se s implementacijom i
u navedenom koraku potrebno je pojednostaviti svaki dio procesa uz smanjenje
zastarjelih funkcija poput zastarjelog softwarea ili nepotrebnih dodatnih koraka u
procesu. Zadnji korak u procesu je korak prac¢enja, odredenom dijelu radnika potreban
je odredeni period kako bi se navikli na novi proces. U zadnjem koraku potrebno je
pratiti napredak i izvodenje novog procesa i koristiti priliku za komuniciranje s
djelatnicima u vezi novog procesa i povratnu informaciju kako bi uvidjeli ako je dio toga
potrebno promijeniti u hodu. Optimizacijom stvara se minimiziranje Kkoristenja
materijalnih i [judskih resursa odnosno minimiziranje utroSka u odredenom vremenu
radi maksimalizacije profita, kriterij za utvrdivanje i nalazenje optimuma su nacelo
produktivnosti, nacelo ekonomicnosti, nacelo rentabilnosti, nacelo profitabilnosti ili

idealna kombinacija svih navedenih nacela.
5.1. Analiza i racionalizacija procesa posluzivanja

Prije provodenja racionalizacije poslovnog procesa mora se provesti analiza. Pristup
je analizi faktora racionalizacije procesa posluzivanja identi¢an pristupu analizi faktora

procesa proizvodnje i procesa posluZivanja, a obuhvaca postupke:'® utvrdivanje

5 Avelini Holjevac, 1.,(1998.) Kontroling — Upravljanje poslovnim rezultatom Opatija: Fakultet za
turisticki i hotelski menadZment, str. 412.
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obiljezja pojedinog radnog postupka, izdvajanje relevantnih faktora, analizu pojedinog

faktora, prijedlog mjera za povecanje racionalnosti pojedinoga radnog postupka.

Proces posluzivanja koji se sastoji od Sest koraka, proces Cini pripremanje prostorija i
osoblja za posluzivanje, smjestaj i doCek gostiju, ponuda, zaprimanje narudzbi i
upisivanje narudzbe, preuzimanje i posluZivanje gotovih jela i pica, naplacivanje

posluzenih jela i pi¢a i zavrSnih radova obracuna dnevnog prometa.

Postupak pripreme prostorije Cini poravnanje te postavljanje stolova i stolica,
prostiranje stolnjaka, postavljanje sithog inventara i pribora za jelo. Faktori o kojima
ovisi uspjeh postupka su postivanje profesionalnih standarda, organizacija rada,
znanje, zalaganje i spretnost radnika. Proces ponude i zaprimanja narudzbi od gostiju
sadrzi ujedno i elemente prodajne aktivnosti te je konobar ujedno i prodavac jela i pica,
gostima nudi kao dio ponude i prodaje postojeci asortiman. Racionalizacija navedenog
dijela odnosi se na uskladivanje mogucnost ponude i Zelja gosta te do izraZaja dolazi
konobar i njegove vjestine, zalaganja i znanje. Preuzimanje gotovih jela i pi¢a obavljaju
se u konobarskoj pripremnici i faktori koji utje€u na racionalnost postupka su smjesta;j
pripremnice, opremljenost pripremnice i organizacija rada. Organizacija rada treba
omoguciti sinkronizaciju rada u kuhinji, pripremnici i toCioni pri ¢emu se hodanje te
nepotrebno Cekanje konobara i gostiju moZze eliminirati ili svesti na minimum i ¢ime se

smanjuje zamaranje konobara i otklanja nelagoda kod gostiju kao uzrokom cCekanja.

Racionalnost posluZivanja ovisi o nacinu posluzivanja i prema nacinu poslovanja s
obzirom na to da odreduje vrijeme i kvalitetu posluzivanja a ujedno i racionalnost.
Naplatom usluzenih jela i pi¢a koja se provodi na kraju usluge, ra¢un ispostavljen gostu
mora odgovarati pruzenim uslugama i nastojati takoder da se eliminiraju prigovori
gosta, faktor racionalnosti je profesionalizam i korektnost konobara uz organiziranu
kontrolu. ZavrSnim radovima odnosno poslovima pripada ispracaj gosta i uredenje
stola za ponovno posluzivanje uz obracun dnevnog prometa koji bi trebao biti
organiziran tako da bi aZzuran financijski i materijalni obraCun poslovanja te kontrolu i

analizu kao rezultat poslovanja.
Mjere putem kojih se nastoji eliminirati negativni utjecaiji i stvoriti pozitivni utjecaji rada
mogué¢ je mjerama vezanim za organizaciju rada, normiranjem rada te

standardizacijom postupaka takoder je mogu¢ mjerama stimuliranja rada, zalaganja i
stvaranjem pogodnije klime na poslu. Mjere koje se mogu primijeniti kako bi se
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analizirali radni postupci su metode snimanja rada ili metoda trenutnog zapazanja

ovisno o podacima koji se Zele dobiti.

Rezultati analize daju sliku gubitaka ili strukture rada odnosno vrijeme koje radnik
provede na poslu no ne radi zbog Cekanja (jelo nije spremno za serviranje, nema
gostiju ili prazan hod). Normiranjem rada djelatnika u procesu posluzZivanja ovisi o
nacinu poslovanja takoder ovisno o kategoriji ugostiteljskog objekta. Normativi koji se
mogu odrediti €ine odredivanje vremena potrebno za posluzivanje po jednom gostu ili
normiranjem broja gostiju koji jedan konobar moze posluziti u jednom satu,
odredivanjem broja stolova koje posluZuje jedan konobar, planiranjem veliCine
prometa po jednom konobaru. U restoraterstvu najces¢i naCin normiranja je planiranje
prometa po jednom konobaru. Normiranjem rada omogucuje se mjerenje individualne
efikasnosti rada te tako se stvaraju uvjeti za nagradu prema rezultatima rada i radu.
Povecéanje plaéa osoblja i kvalitete rada, mjera je u radu koja moze doprinijeti
povecanju efikasnosti i zadovoljstvu radnika. Standardizacijom postupka u procesu
posluzivanja obuhvacéa propisivanje ponasSanja konobara prema gostu i propisivanje
nacina obavljanja pojedinog postupka, boljom iskoristivo§¢u vremena smanjuje se

gubitak zbog nepotrebnog praznog hoda i povecava se kvaliteta procesa posluZivanja.

Stimuliranjem moze se posti¢i putem mjera kadrovske politike odnosno planiranjem
promicanja djelatnika u skladu s njegovim sposobnostima i ambicijama, organizacija

stru¢nog usavrsavanja djelatnika. Stvaranjem pogodne klime na radu.

IzraGunavanije se koriStenja kapaciteta usluge prehrane obavlja pomoc¢u pokazatelja'®

broj posluienih gostiju x 100
broj gostiju koji se mogu posluziti

% koriStenja kapaciteta restorana =
Broj gostiju koji se mogu posluziti dobiva se izrazom:
Broj gostiju koji se mogu posluZziti
= broj sjedala x koeficijent frekvencije gostiju

Koeficijent frekvencije €ini broj gostiju koji mogu biti posluzeni na jednom sjedalu u
odredenom vremenu te se utvrduje snimanjem, restorani koji posluzuju po jelovniku

imaju duze vrijeme posluZivanja po gostu te je frekvencija zauzetosti niza dok je

16 |bidem, str. 415.
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obrnuto u fast food restoranima gdje je velika frekvencija radi kraéeg vremena

posluzivanja.

Pod primjerom racionalizacije poslovnog procesa u posluzivanju usluge moguce je
smanjenjem nepotrebnih koraka koji spadaju u standardnu uslugu posluzivanja sto je
vidljivo na sljedecoj slici.

Slika 7. Racionalizirani proces posluZzivanja u ugostiteljstvu
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lzvor: Izmijenjena izrada autora prema Ruzi¢, P. (2006.) Vodi€ u ekonomiku i

organizaciju ugostiteljskog poduzeca, Porec: Visoka poslovna Skola s.p.j Visnjan

U usporedbi napravljenoj izmedu slike 6. (str. 21) i slike 7. standardnog procesa
posluzivanja u ugostiteljstvu vidljivo je kako uvijek ima prostora za manevriranje,
ubrzanje i racionaliziranje usluge na zadovoljstvo djelatnika i gosta. Stvaranjem
standardiziranim nacinom rada djelatnik zna postupak no ono $to je potrebno u
klasicnom restoranu je ostvariti visoko kvalitetnu personaliziranu uslugu prema

svakom gostu. Nacin na koji se usluga moze racionalizirati je ako stol nije dostupan
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te je poznato prosjeCno vrijeme Cekanja gosta veée od 30 minuta moguce je
implementirati funkciju softwarea nainom gdje uzimanjem broja gosta Salje se poruka
gostu kada se stol oslobodi Sto ujedno i daje priliku gostima da budu za Sankom ili u
baru na picu. Dolaskom gosta za stol i primjerom koriStenja QR koda koji je vidljiv na
stolu, skeniranjem mobitelom i nakon odabira Zeljenog jela konobar zaprima narudzbu
i tijekom zaprimanja takoder zapisuje u sustav Sto automatski kuhinji daje obavijest o
naruCenom jelu, zaprimanjem narudzbe u kuhinji zapocinje proces kuhanja, nakon
pripremljenog jela ovisno o redoslijedu naru€enih jela nadalje konobar posluzuje jelo
te gost konzumira jelo nakon ¢ega se placa pruzena usluga gdje konobar na licu mjesta
ima uredaj putem kojeg printa racun te se ne mora vracati natrag na blagajnu kako bi
isprintao isti. Gost pla¢a karti¢no ili gotovinski i preuzima raéun za pruzenu uslugu.
Nacinom kontrole kvalitete usluge i mjerenjem koristi se upitnik koji gosti mogu ispuniti
kao povratnu informaciju za pruzenu uslugu odnosno $to im se nije svidjelo u naCinu
posluge te na temelju toga voditelj restorana u slucaju istih pozitivnih ili negativnih
povratnih informacija moze u hodu provoditi racionalizaciju ili promjenu koraka usluge

restorana radi fleksibilnosti usluge te orijentiranoS¢u prema zadovoljstvu kupaca.
5.2. Optimizacija procesa posluzivanja

Velikim udjelom rada u procesu posluzivanja cilj optimizacije moze biti: utvrdivanjem
idealnog broja radnika kako bi se maksimalizirali ucinkovitost u radnom vremenu,
utvrdivanjem optimalne strukture i rasporeda radnika na odredene zadatke kako bi se
maksimalizirale ukupne individualne efikasnosti. Pri utvrdivanju idealnog rasporeda u
obzir se uzima kako nisu svi radnici jednako efikasni u obavljanju odredenog zadatka
Sto zbog spretnosti, iskustva, razlike u znanju ili motivaciji. Navedenim problemom
moze se rijeSiti testiranjem individualnih efikasnosti. Individualnu efikasnost u procesu
posluzivanja moze se mijeriti utroSkom vremena potrebnim za izvrSenje usluge i
ostvarenim prometom odnosno brojem posluzenih obroka u odredenom vremenu, uz
to se trazi odgovarajuca kvaliteta pruzene usluge. Radnici s najvecom efikasno$céu
rasporeduju se na sloZenije poslove koji zahtijevaju brzinu i kvalitetu izvrSenja,
primjerice posluZivanje velikog broja vecera ili ru¢ka u odredenom vremenu. Kako bi
navedeni proces bio optimalan mora se odrediti idealan broj konobara radi
minimalizacije utroska rada i maksimalizacije koriStenja radnog vremena a da gosti ne
Cekaju duze od potrebnog vremena posluzivanja te da su svi posluzeni. Moguénost

povecanja uspjeha procesa posluZivanja vezane su s mogucnostima povecanja
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uspjeSnosti procesa pripreme jela. Elementi kvalitete i povecCanja uspjeSnosti Cine
kvaliteta i prezentacija jela, atmosfera i ambijent, asortiman jela i pi¢a, vrijeme €ekanja
na uslugu i naplatu, ljubaznost, efikasnost i usluznost, personalizacija usluge, urednost

i dekorativnost, okoli$ restorana, mogucnost parkiranja vozila.

Slika 8. U¢inak vremena ¢ekanja i zadovoljstva gostiju

L

&l

B0

o radovoljstea

40

N

{ 2 1 fi # 1Ly

munule Ef".'k':l[IJH

lzvor: Avelini Holjevac, I. (1998.) Kontroling — Upravljanje poslovnim rezultatom,

Opatija: Fakultet za turisticki i hotelski menadzment

Slika prikazuje odnos izmedu zadovoljstva odnosno nezadovoljstva gostiju i vrijeme
Cekanja usluge. Gosti su zadovoljni kada nije potrebno Cekati na uslugu do osme

minute ¢ekanja kada je vidljivo da zadovoljstvo gosta opada.

Restoraterstvo kao dio usluzne djelatnosti ima mnoge zapreke u radu i provodenju
poslovnog procesa, ugostitelji su primorani inovirati, implementirati i optimizirati
poslovne procese zbog vece produktivnosti i efikasnosti, danasnja problematika u
ugostiteljstvu je manjak zaposlenika koji su voljni raditi u ugostiteljstvu. Uz
zaposSljavanje, organizacija rada i rasporeda dio je procesa koji voditelju oduzima
odredeni dio vremena tjedno ili mjesecno radi radenja novog rasporeda uz Zelje
djelatnika za odredenim smjenama te svakodnevne nove izmjene mogu Cesto dovesti
do pomutnje medu voditeljem i zaposlenicima te i medusobnih konflikata, nadin kojim

se to moze izbjeci poput koriStenja softwarea za izradivanje rasporeda koji daje
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obavijesti o otvorenim dodatnim smjenama medu kojima se i zaposlenici mogu
medusobno mijenjati za smjene i slobodne dane a sve se nalazi unutar jedne
aplikacije, testiranjem efikasnosti te pronalazenjem idealnog rasporeda zaposlenika na
radnom mjestu mozZemo svesti potreban i optimalan broj radnika kako bi povecali
produktivnost i kvalitetu rada. Gledajuéi iz perspektive gosta vazno je da ¢ekanje na
uslugu bude kratko te ako se taj zahtjev zadovolji tako da se poveca broj konobara to
za restoran znaci povecanje troSkova rada. Potrebno je pronaci optimalnu ravnotezu
izmedu broja konobara i predvidenih dolazaka gostiju. S obzirom na to da je
restoraterstvo djelatnost u kojoj je sve brzo tempirano, neke korake u poslovnom
procesu potrebno je izmijeniti ili eliminirati u koraku poslovnog procesa kako bi
efikasnost i produktivnost po radniku postala ve¢a naravno uz povecanje prihoda i

balans prometa po radniku.
5.3. Mjerenje rezultata pomocu procesa kontrolinga

Proces kontrolinga osigurava da se planirane i stvarne aktivnhosti podudaraju.
Kontroling je trajan proces kroz koji voditelj odrzava da je poduzece na planiranom i
pravom putu. Cilj je kontrole da otkrije slabosti i pogreske kako bi se sprijecila znacajna
odstupanja od plana ali i da na vrijeme upozori na potrebne korekcije ili u planu ili u
samom procesu izvrSenja planskih zadataka.!'” Kako bi se znalo $to je potrebno
kontrolirati moraju se utvrditi metode i standardi za mjerenje rezultata, mjerenje
rezultata i mogucénosti poduzeca, usporediti ostvarene rezultate s utvrdenim
standardima te poduzimanje korektivnih mjera akcije. U pocetnoj fazi nakon
optimizacije ve¢ s utvrdivanjem standarda i metoda mjerenja rezultata koji je ujedno
dio faze planiranja optimizacije, mjerenjem rezultata te mogucénosti organizacija smatra
se da se svi standardi prikazu u razliCitim oblicima poput koli€inski, postotno,
vremenski ili vrijednosno. Pri usporedbi ostvarenih rezultata potrebno je identificirati
odstupanja, poremecaje ili probleme u procesu te se poduzimaju akcije. Voditelj
poduzima korektivne aktivnosti u hodu ili ako odstupanja nema onda se dozvoljava da
se aktivnosti provode na zapoceti naCin. Razlog definiranja standarda je kako bi

zaposlenici shvatili $to se o€ekuje od njih i na koji naCin ¢e radnik biti valoriziran,

17 Dobre, R. (2003.) MenadZment ugostiteljstva, Sibenik: Visoka $kola za turisticki menadZment, str.
107.
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takoder mjerenje rezultata moze biti faza kontrole koja se stalno provodi no takoder

moze biti povremen poput faktora iznenadenja.

Slika 9. Proces kontrolinga
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lzvor: 1zmijenjena izrada autora prema Dobre, R. (2003.) MenadZzment ugostiteljstva,

Sibenik: Visoka $kola za turisticki menadzment, str. 109.

Na navedenoj slici prikazan je proces kontrolinga koji zapocinje utvrdivanjem ciljeva i

metoda nakon utvrdivanja dolazi do mjerenja rezultata i usporeduje se rezultat s

utvrdenim standardima, ukoliko ima odstupanja u procesu poduzimaju se korektivne

mjere dok ukoliko nema odstupanja u procesu nije potrebno poduzimanje mjera.

29.



6. MUERENJE PRODUKTIVNOSTI RADA U RESTORATERSTVU

6.1. Produktivnost i ljudski resursi — optimizacija procesa i rada

Produktivnost rada je znaCajan pokazatelj gospodarskog razvoja i ekonomske
uspjesSnosti koji dozivljava promjene u trziSnim uvjetima gospodarenja. Koncept
suvremene definicije pojma produktivnosti rada proizlazi iz sliedecega:'®

Kvantiteta i kvaliteta proizvoda i usluga
Kvantiteta i kvaliteta utrosenog rada

Produktivnost rada =

Koli¢ina i kvaliteta uCinka jednako su bitne komponente za ocjenjivanje i mjerenje
produktivnosti rada. Povecanje produktivnosti rada ostvaruje se u onom trenutku kada
koli€¢ina ucCinka je povecana uz isti ili manji utroSak rada no ako je kvaliteta uCinka
reducirana a koliCina uCinaka povecCana tada ne dolazi do produktivnosti rada s
obzirom na to da je vrijednost smanjena odnosno doslo je do povecanja efikasnosti ali
ne i proizvodnje. Izmedu produktivnosti rada i kvalitete postoji pozitivna i visoka
korelacija gdje nisku produktivnost prati i niska kvaliteta ucinka to jest visoku
produktivnost prati i visoka kvaliteta u€inka ali s pretpostavkom da su stvoreni i temelji
odnosno da je uveden sustav potpunog upravljanja kvalitetom putem kojeg se

izbjegavaju pogreske i povecava se kvaliteta i produktivnost usluge.

Povecéanje produktivnosti na Stetu kvalitete je moguée no ne isplati se, u slu¢aju da
gost u restoranu Ceka usluge zbog manjka osoblja to je pad kvalitete iako je
produktivnost veca odnosno zadatak obavlja maniji broj zaposlenika te je onda ucinak
po zaposleniku veci, u nekim slu¢ajevima kao primjer samoposluznih restorana moze

biti primjer vece produktivnosti no moze se odraziti na cjelokupnu kvalitetu usluge.

Op¢i pokazatelj produktivnosti rada u restoraterstvu dobiva se iz odnosa

Kolic¢ina i kvaliteta napravljenih jela u smjeni
Kolic¢ina i kvaliteta utrosenih sati radnika u kuhinji

Mjerenje produktivnosti kuhinje =

Cilj navedene formule je povecanje koli¢ina napravljenih jela u smjeni po satu radi

maksimalizacije produktivnosti kuhinjskog djelatnika.

8 Avelini Holjevac, I. (2002.), Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Opatija: Fakultet za
turisticki i hotelski menadZment, str. 389.
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Mijerenje produktivnosti odjela za posluzivanje hrane i pi¢a dobivena je kroz sljedecu

formulu

Kolitina i kvaliteta posluzenih gostiju u smjeni

Mj j dukti ti odjel l =
Jerenje proQuictivnostt ogjeta postuge Kolitina i kvaliteta utrosenog rada u smjeni

U brojniku pokazatelja produktivnosti rada koli¢ina i kvaliteta napravljenih jela u kuhinji
i broj posluzenih gostiju odjela za posluzivanje Cine jedinstvo pri mjerenju i ocjenjivanju

ukupnog ostvarenog ucinka.

Povecanje produktivnosti rada ostvaruje se povecanjem koliine ucinka konstantne i
standardne kvalitete uz isti utroSak vremena za proizvodnju jela ili pruzanje usluga ili
ostvarenje kroz istu koli€inu ucinka standardne kvalitete no uz smanjenje utroSenog

potrebnog vremena za pripremanije jela ili posluzivanje.

U slu€aju da se samo koli€ina ucinka postavi kao cilj, takvim kalkuliranjem moze se
utjecati na povecanje produktivnosti no na pad kvalitete usluge ili proizvoda. Uzmimo
za primjer ako je konobar placen po broju posluzenih gostiju to mijenja njegovo

ponasSanje te se naruSava postupak posluzivanja na Stetu kvalitete usluge.

6.2. Troskovi u ugostiteljstvu i restoraterstvu

Pojmovno troSak se moze definirati poput nov€ano izrazenim iznosom pruzene ili
izvrSene usluge, utroSene imovine ili kao nastanak obveze koja se odnosi na

zaprimljene usluge ili dobra.

TroSkovi se dijele prema vremenu nastanka, prema funkcijama, prema polozaju u
financijskim izvjeStajima, prema mogucnosti obuhvata po nositeljima, prema
ponasanju na promjenu aktivnosti, prema znacajnosti za dono$enje poslovnih odluka,
prema mogucnosti kontrole, prema prirodnim vrstama utroSka. TroSkovi su neizbjezni
te smatraju dijelom dnevnih operacija u koje moramo utroSiti kako bi imali vecCe

dugorocCne koristi prodajom krajnjeg proizvoda.

31.



Tablica 2. Kriterij klasifikacije troSkova i vrste troskova

a) Proizvodni
Prema funkcijama
b) Neproizvodni

a) Troskovi proizvoda i troskovi razdoblja

Prema polozaju u financijskim izvjeStajima b) Primarni i konverzijski troSkovi
c) Nedospjeli i dospjeli troSkovi

. o a) Direktni troskovi
Prema mogucénosti obuhvata po nositeljima ) ) ]
b) Indirektni troSkovi

a) Varijabilni troSkovi

Prema ponasanju na promjenu aktivnosti b) Fiksni troSkovi
c) MijeSoviti troSkovi

Prema znacajnosti za dono$enje poslovnih a) Relevantni troskovi
b) Irelevantni troSkovi

odluka
a) Povijesni
Prema vremenu nastanka
b) Buduci
. a) Kontrolirani troSkovi
Prema moguénosti kontrole o )
b) Nekontrolirani trodkovi

a) Materijalni trodkovi
b) TroSkovi osoblja

Prema prirodnim vrstama utroska c) Amortizacija

d) Rezerviranje troSkova i rizika

e) Ostali troSkovi

Izvor: lzrada autora prema Gulin, D. et. Al. (2011.), Upravljacko

racunovodstvo Zagreb: HZRIF

6.3. Racionalizacija operativnih troskova u restoraterstvu

Pokretanjem poslovnog procesa posluge u isti je potrebno ulagati odredene koli€ine
resursa, pod ulaganjem smatra se na troSenje. Pruzanjem novih usluga odnosno
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dobivanjem novih kupaca smatra se kao cilj troSenja u restoraterstvu. TroSkovi se
smatraju osnovnim dijelom poslovanja te ne bi se smjeli gledati u negativnom smislu,
kako bi mogli obavljati dnevne operacije potrebno je imati odredene troSkove te svaki
se troSak moze isplatiti ako njegov rezultat donosi veée dugoro¢ne koristi od same
vrijednosti utroSenog resursa. TroSenje resursa te mogucnost troSenja nije

neogranicena i ulaganja u procese proizvodnje ne smiju premasiti ogranicene okvire.
Postupak racionalizacije se sastoji od dvije faze:1®

1. Utvrdivanje faktora koji utje€u na racionalnost pojedinoga postupka i aktivnosti
2. DonoSenje i realizacija poslovnih odluka kojima ce se djelovati na faktore

racionalizacije u cilju snizenja troSkova (ukloniti svaki nepotreban trosak)

Podrucja i segmenti poslovanja u kojima je moguca redukcija troSkova Cine energiju,
opremu, koriStenje proizvodnih i poslovnih kapaciteta, materijal odnosno trosak
namirnica. Svaki troSak je moguce smanijiti ili svesti na potreban i nuzan troSak.
Strategija racionalizacije troska je uspjesna tijekom vremena koliko je dugo dokle god

ne utjeCe na smanjenje kvalitete proizvoda ili same usluge.

U restoraterstvu u fiksne troSkove ubrajaju se place zaposlenika, troSak najamnine,
amortizacija i premije osiguranja dok u varijabilne troSkove ubrajamo namirnica i pica,

troSkovi energenata, potrosSni materijal.

Restorani potroSe od 20% do 40% svojih troSkova na namirnice te smanjenjem
postotka odnosno nacinom supstitucije namirnica nabave od drugog jeftinijeg
dobavljaca moze rezultirati u ve¢im usStedama i viSim marZzama ¢iju zaradu mozemo
preliti u neke druge segmente poslovanja ali na nacin kako to ne bi iSlo na Stetu
kvalitete proizvoda ili usluge, neki od naCina za uStedu takoder moze biti veca
narudzba namirnica od dobavljaa po odredenoj nizoj cijeni te ostvarivanja vecéeg
popusta. Upravljanje zalihama takoder se smatra na¢inom koji moze racionalizirati
troSkove, pracenjem zaliha putem softwarea moze se viSe ustedjeti s obzirom na to da
¢e se naruciti toCan iznos potrebnih namirnica umjesto narucivanja na temelju
osjecCaja, danas putem softwarea za upravljanje zaliha moguce je pracenje cijena
nuznih zaliha namirnica. Smanjenjem otpatka hrane jedan je od nacina racionaliziranja

troSkova koristenjem namirnica koje su pri kraju roka na inovativan nacin.

9 Avelini Holjevac, |, op. Cit., str. 271.
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Automatizacijom radnih procesa moguce je smanjenje troSkova place za posao koji je
odradivao djelatnik naime umjesto uzimanja narudzbe preko telefona, izradivanjem
web stranice putem kojeg se mozZe napraviti narudzba za preuzimanje u restoranu
djelatnici se mogu viSe posvetiti gostima i narudzbama u restoranu. Implementacijom
kioska za samoposlugu smanjuje se vrijeme uzimanja narudzbe koje je inace potrebno
djelatniku u fast food restoranu da ju preuzme i upiSe. Kupovinom poluproizvoda
odnosno zaledenih przenih krumpiri¢a, gotovi umaci, paste smatra se jeftiniiem nego
izradbom proizvoda od nule. Unakrsnom obukom zaposlenika mogucée je smanijiti
troSkove nacinom kako bi zaposlenik pokrivao vise radnih pozicija te ucio i u
situacijama gdje je potrebna preraspodjela tijekom smjena u kojima u slucaju da je

manja potraznja u odredenoj smjeni zaposlenik moze obavljati viSe zadataka.
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7. STUDIJA SLUCAJA OPTIMIZACIJE | RACIONALIZACIJE
POSLOVNIH PROCESA KROZ IMPLEMENTACIJU INOVACIJA NA
PRIMJERU FAST FOOD RESTORANA U SJEDINJENIM AMERICKIM
DRZAVAMA

7.1. Primjer racionalizacije usluge fast food restorana

Brzina procesa posluge izrazito je bitna u fast food restoranima, zbog brzog nacina
Zivota vecina korisnika ne zna ili nema vremena za pripremu jela te kao najceSc¢i odabir
radi brzine i sigurnosti usluge odabiru fast food restorane. No, pri odabiru izbora jela
nije isklju€ivo radi brzine jela, €injenica je kako upravo lanci fast food restorana imaju
najnize cijene i ujedno ljudi koji imaju niske prihode viSe si mogu priustiti odlazak u fast
food restoran gdje u ponudi imaju cjelokupnu kombinaciju odnosno pice, prilog i jelo

nego Sto bi si to mogli priustiti u klasichom restoranu gdje je sliCna ponuda skuplja.

Fast food restorani kako bi ostvarili svoj predvideni planirani prihod ovise o brizni
pruzene usluge, kvaliteti pruzene usluge i zadovoljstvu korisnika. U slu€aju da tijekom
procesa dode do greske tijekom posluge, upravo takva greSka moze imati posljedicu
kao gubitak kupca koji se nece vratiti u restoran (izostavljen je dio jela, loSa kvaliteta
segmenta jela, izrazito mala koli€ina proizvoda) osoblje se iskupljuje kupcu tako da se
ponudi kupcu da naprave novi proizvod te uz ispriku veéinom uz navedeno daju
dodatni proizvod kako bi se iskupili i zadrzali kupca. U poslovnom procesu fast food
restorana greske se moraju svesti na minimum, kvaliteta usluge mora biti sve prisutna

i svaki detalj pakiranja odnosno i posluzivanja mora biti mjerljiv i kontroliran.

Sirom svijeta McDonald's je primjer fast food restorana G&iji poslovni model i
optimizirajuci i racionalizirajuci svoj proces posluge su u konstantnoj potrazi za novim
tehnologijama i inovacijama koje se mogu implementirati radi poboljSanja usluge i
isticanjem od konkurencije. Ulaskom u partnerstvo s IBM-om, McDonald's se priprema
na koriStenje umjetne inteligencije pri narudzbi u "McDrive-u", iako takav nacin
akvizicije ujedno i ima svoju cijenu, kroz franSizing, partnerima koji upravljaju
McDonald's restoranima na odredenim podrucjima pruza se prilika implementacije
navedene usluge Sto bi smanijilo potrebu za potrebnim radnikom koji bi zaprimao

narudzbu, upisivao u sistem i naplac¢ivao vec¢ bi narudzbe bile automatizirane kako
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kupac ne bi morao €ekati u redu tijekom naplate odnosno prilikom narudzbe proizvoda
direktno se moze uputiti na sljedeci prozor gdje Ceka svoju narudzbu, Sto bi ubrzalo
proces posluge i racionaliziralo troSkove na nacin Sto bi smanijilo broj potrebnih radnika
koji su inaCe zaprimali narudzbe i bili bi raspodijeljeni na drugi dio procesa u restoranu

Sto bi ubrzalo uslugu i povecalo kvalitetu usluge

U iduc¢em dijelu poglavlja prezentiran je primjer poslovnog procesa posluzivanja na

primjeru McDonald'sa.

Slika 10. Proces posluge na primjeru McDonald'sa
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lzvor: lzmijenjena izrada autora prema https://uxplanet.org/service-design-the-case-
of-mcdonalds-196ac9d5d7f0 (Pristupljeno 17.07.2022.)

Na navedenom primjeru vidljiva je jednostavnost pruZene usluge, iako usluga nije
personalizirana kao Sto je to na primjeru klasichog restorana upravo ovakav nacin

posluge i model poslovanja moZe donijeti najvise kupaca u kratkom razdoblju, jer je
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brza priprema jela, brza posluga te se odrzava visoka kvaliteta konstantnim

provjerama usluge i uredaja.

Radi ostvarivanja brze usluge i visoke razine Kkvalitete, fast food restorani
implementiraju nove tehnologije i inovacije tako da se istiCu od konkurencije, brzina
implementacije u tehnoloSkom procesu ovisi 0 tome hoce li biti eliminirani od strane

konkurencije na trzistu.

7.2. Nacini optimizacije poslovnih procesa na primjeru fast food restorana u

Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama

Kako bi se cilj rada utvrdio i testirala hipoteza (TehnoloSke inovacije u fast food
restoranima mogu optimizirati i racionalizirati proces pripreme i posluZivanja),
provedeno je online istrazivanje analizirajuCi podatke putem raznih dostupnih web
stranica, na uzorku od sedam popularnih fast food restorana iz Sjedinjenih Americkih
Drzava odabrani prema navedenom popisu, dostupnim na:

https://www.qgsrmagazine.com/content/ranking-top-50-fast-food-chains-america

Kriteriji optimizacije usluge odabrani su prema istrazivanim tehnoloskim inovacijama
za navedene fast food restorane u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama istrazivanim
putem web-stranica restorana, aplikacija restorana i Internet ¢asopisima o fast food
restoranima poput QSR magazina (popularnoj web-stranici o novostima u fast food
industriji restorana i trendovima). Sljedece online istrazivanje provedeno je prateci
nacin, inovacije i optimizaciju usluge izmedu poznatih lanaca fast food restorana u

Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama.
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Tablica 3. Nacini optimizacije usluge na primjeru Fast Food restorana u Sjedinjenim

Ameri¢kim Drzavama

Nacini
optimizacije Mcdonald's Dunkin
usluge

, Pizza Burger . Panera
Hut King Wendy's KFC Bread

Svi

Samoposluzni
kiosk
Narudzba putem
aplikacije
(Preuzimanje u
restoranu ili
dostavom na
adresu)
Narudzba putem
sluzbene web
stranice
(Preuzimanje u 1 1 1 1 1 1 1
restoranu ili
dostavom na
adresu)

Drive thru usluga 1 1 1 1 1 0 0

U procesu Al
drive thru usluge

U test procesu
robotizacije 0 0 0 0 0 1 1
kuhinjskih usluga

Svi 83% 67% 67% 67% 83% 67% 67%
Izvor: lzrada autora

Pri provedenom online istrazivanju vidljivo je kako fast food restorani u Sjedinjenim
AmeriCkim DrZzavama racionaliziraju i optimiziraju poslovni proces posluge,
olakSavanjem narudzbe proizvoda kupcima i smanjenjem optereéenja zaposlenika pri
zaprimanju narudzbi uz pomoc¢ tehnoloskih inovacija. U navedenom istrazivanju
koristila se formula "IF" gdje IMA = 1 dok NEMA =0

Na navedenom primjeru vidljivo je kako su svi navedeni fast food restorani
implementirali samoposluzne kioske (100% analiziranih fast food restorana) te
njihovom implementacijom za krajnjeg korisnika rezultira u kracem vremenu Cekanja i
brzom poslugom hrane, cijena prosjeCne narudzbe uvecana je kroz ponudu prodaje
vece kombinacije od Zeljene i unakrsnu prodaju gdje se nudi dodatan proizvod na
kiosku, povecana je to¢nost =zaprimanja narudzbe smanjenjem mogucnosti za
stvaranje ljudske greske, smanjuje se troSak poslovanja s obzirom na manje vremena

potrebnim za zaprimanje narudzbe te moguéim poveanjem broja narudzbi u
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odredenom razdoblju, takoder radnici koji su inaCe zaprimali narudzbe su raspodijeljeni

na druge funkcije kako bi ubrzali proces kuhanja i posluge.

Tijekom pocCetka pandemije Covid-19, fast food restorani u Sjedinjenim Americkim
DrZzavama i drugi ugostitelji brzo su se prilagodavali promjenama na trziStu, promjene
koje su slijedile sadrzavale su se od narudzba putem web stranice i aplikacije restorana
gdje je naruCeno jelo dostavljeno ili preuzeto ispred restorana, danas te promjene i
dalje su prisutne. Od sedam analiziranih restorana vidljivo je kako su svi implementirali
narudzbe putem web stranice i provodenje narudzba putem aplikacije. Nacin na kojem
je proces "to go" racionaliziran u smislu da se osoba ne mora javljati na telefon, zapisati
narudzbu te odnijeti narudzbu u kuhinju za pripremu, vec¢ pri naru€ivanju putem web
stranice ili aplikacije restorana, odmah zaprimljena narudzba dolazi do kuhinje te
kupac s druge strane zaprimi oekivano vrijeme kada ¢e narudzba biti dostavljena ili
kada kupac moze preuzeti u restoranu nadalje tijekom narudzbe putem aplikacije ili
web stranice moguce je racionalizirati proces placanja u restoranu tako da se placa
karticom unutar aplikacije ili na web stranici Sto eliminira korak pri procesu preuzimanja

narudzbe.

Uz narudZbu putem web stranice i aplikacija, prema istrazenim fast food restoranima
vidimo kako drive thru uslugu ima veéina istrazenih fast food restorana to su
McDonald's, Dunkin, Pizza Hut, Burger King i Wendy's. Drive thru usluga prihvatljiva
je kupcima upravo radi pogodnosti s obzirom na to da je mogucée naruciti, platiti i
preuzeti narudzbu bez da je kupac izasao iz auta. Od sedam analiziranih fast food
restorana vidljivo je kako pet fast food restorana odnosno 71% provodi drive thru
uslugu. Prema studiji QSR magazina Americki kupci u prosjeku provedu 255 sekundi
u Cekanju za drive thru, tijekom pandemije razlika izmedu restorana koji je potpuno
zatvoren i restorana koji ima drive thru te i dalje uspjesno radi bila je vidljiva. Drive thru
opcija dodatna je zarada fast food restoranima s obzirom na to da se cijeli proces odvija
dok je kupac u autu, tako ne koristi se kapacitet lokala $to znaci da restoran moze

posluziti viSe kupaca unutar restorana i izvan njega u kracem vremenskom razdoblju.

U Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama od analiziranih sedam restorana dva restorana

odnosno 29% od navedenih sedam restorana to jest McDonald's i Wendy's su dva

primjera koji su odlucili oti¢i korak dalje s drive thru uslugom, iako je McDonald's kasnio

s ulaskom na trziSte nudeci drive thru uslugu, oba poduzec¢a odlucili su racionalizirati

proces preuzimanja narudzbe i pla¢anja tijekom drive thru usluge. KoriStenjem umjetne
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inteligencije u drive thru usluzi smanjuje se potreba za radnikom koji ¢e zaprimiti i
naplatiti uslugu tako da umjetnom inteligencijom software je opremljen kako bi
prepoznao govor, odgovara na pitanja i nudi dodatne proizvode na isti nacin kao i
osoba koja je inaCe prije zaprimala narudzbe. Uvodeci umjetnu inteligenciju kao dio
zaprimanja narudzbe poduzece je racionaliziralo i optimiziralo svoj proces posluge
gdje je radnik koji je prije zaprimao narudzbu zamijenjen i premjeSten u pakiranje
odnosno poslugu ili kuhinju. Ubrzanjem procesa, restoran moze posluziti viSe gostiju

u kracem vremenskom razdoblju.

Od sedam analiziranih restorana, dva restorana odnosno 29% restorana to jest KFC i
Panera Bread su trenutno pri testu gdje je odredeni broj restorana u procesu
robotizacije kuhinje naCinom optimizacije procesa kuhanja gledajuci dugoro¢no radi
racionalizacije troSkova. Dok KFC testira robotizaciju kuhanja, Panera Bread sklopila
je suradnju sa Miso Robotics i implementirala CookRight sistem kave, navedeni sistem
prati preostalu razinu zrna kave, temperaturu i ostale informacije. Navedenom
implementacijom sistema izbjegava se proces manualnih provjera urna za kavu i daje
direktne informacije o preostaloj razini kave i temperature $to olakSava proces na nacin
Sto informira i obavjeStava kada se mora nova koli€ina kave skuhati u to€no odredeno

vrijeme kako bi ostala svjeza za nadolazeée oCekivane goste.

Uz sve navedene primjere vidljivo je da tehnoloSke inovacije imaju veliku ulogu u
poslovanju, optimizaciji poslovnog procesa fast food restorana i racionalizaciji
troSkova. Restorani moraju biti spremni i pratiti trendove u poslovanju i Zelje kupaca
uz povecanje brzine usluge i vlastitih poslovnih procesa no uz sveprisutnu kvalitetu
koja ne smije izostajati i implementacijom novih tehnologija kako bi odrzali korak ispred

konkurencije na trzistu.
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8. ZAKLJUCAK

Ugostiteljska djelatnost ovisi o kvaliteti, gostoprimstvu i brzini posluge te s obzirom na
goste koji ovise o vremenu, restorani su primorani prilagodavati optimizirajuci i

racionalizirajuci svoje usluge.

Poslovni proces u restoraterstvu predstavljaju proces organizacije rada, nabave i
posluge. Ugostitelji na razne nacCine pokuSavaju optimizirati svoje procese i
racionalizirati ih kako bi mogli posluziti viSe gostiju u odredenom razdoblju ali tako da

ne utjeCe na kvalitetu proizvoda i same usluge.

U studiji slu¢aja potvrdena je hipoteza rada koja glasi: Tehnoloske inovacije u fast food
restoranima mogu optimizirati i racionalizirati proces pripreme i posluzZivanja. Na
prikazanim primjerima vidljivo je kako i na koji nacin lanci fast food restorana u
Sjedinjenim Americ¢kim Drzavama jesu spremni tehnoloski inovirati kako bi optimizirali
i racionalizirali svoje procese i ubrzali proces posluge s ciliem povecanjem kvalitete
proizvoda i usluge te osiguravanja zadovoljstva kupaca. McDonald's i Wendy's fast
food restorani primjeri su koji koriste tehnoloSke inovacije kako bi optimizirali i
racionalizirali proces pripreme i posluZivanja te kroz studiju sluc¢aja vidljivo je kako su
implementirali i kako koriste 83% vrste nacina optimizacija usluge odnosno pet od Sest
nacCina optimizacija usluge Sto pokazuje kako su uvijek u Zzelji za napretkom i s

tehnoloSkim inovacijama nastoje biti ispred konkurencije.

Iznenadne promjene na trziStu na koje ugostitelji ne mogu utjecati poput pandemije
Covid-19 koja je prikazala kako su promjene u okolini iznenadne i zahtijevaju brze i
efikasne promjene u ugostiteljstvu, kako bi opstali na trzistu ugostitelji su se
prilagodavali, pratili Zelje kupaca i trendove u ugostiteljstvu. Racionalizacijom i
optimizacijom poslovnih procesa dolazi do redukcije u koracima procesa ili
redizajniranja samog procesa radi maksimalizacije profita. U svakom segmentu u
ugostiteljstvu potrebno je prilagodavati se promjenama na {trZistu i novim
tehnologijama, brzom implementacijom tehnoloSkih inovacija jer ako dode do
zakasnjenja pri implementaciji moze doc¢i do eliminacije od strane konkurencije na

trzistu.
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SAZETAK

Predmet istrazivanja rada su poslovni procesi u ugostiteljstvu s fokusom na
restoraterstvo i nacini racionalizacije i optimizacije procesa posluge kroz prikazane
primjere. Poslovni procesi u restoraterstvu dio su svakodnevnih operacija. Kroz
promjenjivu okolinu poduzeéa i trendova u okolini ugostitelji moraju biti fleksibilni i
spremni na promjene u vlastitim procesima. ldentifikacijom problema i nacinima
optimizacije i racionalizacije procesa koja zapocinje analizom, kroz analizu procesa
moze se zakljucCiti koji dio procesa zaostaje i kojim naCinom se moze promijeniti.
Redizajniranjem i implementacijom procesa nakon ¢ega se provodi unutarnja prateca
kontrola kako bi se osigurala kvaliteta procesa i usluge. U poslovhom procesu
posluzivanja, u restoraterstvu veliki udio ima ljudska komponenta od kuhanja hrane do
posluzivanja jela na stol. Ovisno o stru€nosti, kvaliteti pruzene usluge, ljubaznosti te
do odlaska kupca iz restorana sve navedeno ovisi o zadovoljstvu kupca s pruzenom
uslugom, ovisno o tome pri iduéem Zeljenom odlasku u restoran navedene
komponente ¢e imati utjecaj pri odabiru. Prema provedenom istrazivanju tehnoloske
inovacije bitna su komponenta u optimizaciji i racionalizaciji poslovnih procesa posluge
u fast food restoranima, implementacijom inovacija i automatizaciji rada ovisi brzina
poslovnih procesa u fast food restoranima kako bi u $to kracem vremenskom razdoblju

dosli do maksimalizacije prihoda.

Klju€ne rijeci: poslovni procesi, restoraterstvo, proces posluge, optimizacija,
racionalizacija, tehnoloSke inovacije
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SUMMARY

The subject of the research is business processes within the hospitality industry with a
focus on catering and ways to rationalize and optimize the service process through
presented examples. Business processes in the restaurant industry are part of daily
operations. Through volatile business conditions, caterers have to show flexibility and
readiness for alterations in their own processes. By identifying the problem and ways
of optimization and rationalization of the process which starts with the analysis, through
process analysis it is concluded which part of the process is struggling and how can it
be changed. By re-designing and implementing the process, internal control is being
pursued to ensure the quality of the process and the service. In the business process
of serving in catering, the human component has a large share from cooking the food
to serving it to its customers. Depending on the expertise, quality of the provided
service, and courtesy up until the customer has left, all of these reasons will have an
effect on the customer's satisfaction with the provided service depending on the next
desired visit to a restaurant the previously mentioned components will have an
influence on the chosen restaurant. According to the conducted research,
technological innovations are an important component in the optimization and
rationalization of service business processes in fast food restaurants. Speed of
business processes in fast food restaurants depends on the implementation of
innovations and work automation in order to maximize revenue in the shortest possible

period of time.

Keywords: business processes, catering, serving process, optimization,

rationalization, technological innovations
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